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COMISSAO DE DEFESA DOS DIREITOS DA PESSOA
IDOSA

PROJETO DE LEI N° 2.480, DE 2024

Altera a Lei n° 10.741, de 1 de outubro de
2003, para dispor sobre a prioridade ao idoso
em Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC por telefone, no ambito dos fornecedores
de servicos regulados pelo Poder Publico
federal.

Autor: Deputado AUREO RIBEIRO
Relatora: Deputada DAYANY BITTENCOURT

1 - RELATORIO

O Projeto de Lei n® 2480, de 2024, de autoria do ilustre
Deputado Aureo Ribeiro, altera a Lei n® 10.741, de 1 de outubro de
2003, para dispor sobre a prioridade ao idoso em Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no ambito dos

fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico federal.

Em sintese, a proposta visa implementar um atendimento
agil e célere para as pessoas idosas, reconhecendo a necessidade de
oferecer um servico mais eficiente para este grupo, que muitas vezes
enfrenta dificuldades adicionais em interacdes telefonicas. A intencdo
€ minimizar o tempo de espera e assegurar que as necessidades dos
idosos sejam atendidas de maneira prioritaria, respeitando o principio
de dignidade e o direito ao tratamento preferencial que o Estatuto do
Idoso ja consagra.
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Essa proposicao tramita sob o regime de tramitacao
ordindria na Camara dos Deputados, submetida a apreciacao
conclusiva das Comissdes de: Comissdes de Defesa dos Direitos da
Pessoa Idosa (CIDOSO), Defesa do Consumidor (CDC) e Constituicao
e Justica e de Cidadania (CCJC). O mérito da matéria serd apreciado

pelas duas primeiras.

Decorrido o prazo regimental, nao foram apresentadas

emendas nesta comissao.

E o Relatério.

2 - VOTO DA RELATORA

Cabe a Comissao de Defesa dos Direitos Pessoa Idosa a
andlise de mérito do Projeto de Lei n°® 2.480, de 2024, no que se
refere aos temas préprios do colegiado, constantes do Regimento

Interno da Camara dos Deputados, art. 32, inc. XXV.

Antes de iniciar a anadlise, cabe destacar que a alteracao
proposta pelo Projeto de Lei define claramente o ambito de aplicacao
do atendimento prioritario as pessoas idosas, incluindo o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) por telefone, no contexto dos

fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico federal.

Entre esses fornecedores, estao obrigados a manter SAC os
bancos, as companhias aéreas, os planos de saude, as companhias
de agua e energia, as prestadoras de servicos de telefonia e as

operadoras de TV por assinatura, entre outros.

Contudo, a proposta ndo impede que outras pessoas

juridicas, nao reguladas diretamente pelo Poder Publico federal,
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adotem voluntariamente essa medida. Essa adesao voluntaria poderia g3 &C
. . . . . 3G
ser vista como uma "opcao incentivada", refletindo um compromisso 2 -
285
social e ético de incluir as pessoas idosas em seus direitos, o que g
traria beneficios para a sociedade como um todo. S

A ampliacao desse direito a outros setores contribuiria para
a promocdao da cidadania e o fortalecimento das praticas de
responsabilidade social corporativa, garantindo um atendimento mais

justo e digno para essa populagao.

Nesse passo, a proposicdo em anadlise é de grande
relevancia para a inclusao social e a acessibilidade para as pessoas
idosas, pois vai ao encontro do Decreto n© 11.034, de 5 de abril de
2022, que estabelece diretrizes e normas sobre o Servico de

Atendimento ao Consumidor.

A redacao original propdoe modificacdes a Lei n® 10.741, de
10 de outubro de 2003 (Estatuto da Pessoa Idosa), com o intuito de
estabelecer que o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) por
telefone, no ambito dos fornecedores de servicos regulados pelo

Poder Publico federal, assegure atendimento preferencial aos idosos.
Segundo o autor do Projeto de Lei em analise:

A populacdo idosa no Brasil esta em constante
crescimento, e com ela, a necessidade de servigos
adaptados as suas particularidades. Um dos
setores que mais carece de atencdo nesse sentido
é o de call centers, em que a experiéncia de
muitos idosos é marcada por frustracdo e
dificuldades.
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A implementagcdo de um atendimento exclusivo e
agil para esse grupo ndo envolve apenas melhorar
0 servico, mas inclusdo, respeito e reconhecimento

da importancia do idoso na sociedade.

Muitos idosos ndo estao familiarizados com as
tecnologias utilizadas em call centers, como menus
interativos e sistemas de reconhecimento de voz, o
qgue pode levar a erros e prolongar o tempo de
atendimento. A perda auditiva e visual, comum na
terceira idade, dificulta a compreensao das
informacbes fornecidas pelos atendentes e a
navegacao pelos sistemas automatizados. O
envelhecimento pode trazer consigo o declinio
cognitivo, afetando a memdria, a atencdo e a
capacidade de processamento de informacgoes, o
que torna o atendimento tradicional ainda mais
desafiador. Idosos podem ter necessidades
especificas relacionadas a saude, previdéncia e
outros servigos, que exigem um atendimento mais

atencioso e personalizado.

Nesse sentido, o direito a informacdao acessivel ao
consumidor idoso é um principio fundamental que busca garantir que
as pessoas idosas tenham pleno acesso as informagdes necessarias

para exercerem seus direitos de maneira efetiva e consciente. Esse
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direito estd diretamente relacionado tanto ao Estatuto da Pessoa g3 &C
Idosa' quanto ao Cddigo de Defesa do Consumidor?. ?,E)
O Estatuto da Pessoa Idosa estabelece que os idosos devem Ei
receber tratamento prioritario e especial, o que inclui o acesso a B

informacdo de forma clara, objetiva e adaptada as suas necessidades.
O artigo 3° do Estatuto afirma que:

Art. 39 F obrigacdo da familia, da comunidade, da
sociedade e do poder publico assegurar a pessoa
idosa, com absoluta prioridade, a efetivacdo do
direito a vida, a saude, a alimentacao, a educacéo,
a cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a
cidadania, a liberdade, a dignidade, ao respeito e a

convivéncia familiar e comunitaria.

Além disso, o artigo 96 do Estatuto especifica que "o idoso
tem direito a informacdo adequada e clara sobre os diferentes
produtos e servigos, com especificacdo correta de quantidade,
caracteristicas, qualidade, e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem." Isso reforca a importancia de que as informacdes sejam
apresentadas de maneira que o idoso possa compreendé-las
facilmente, levando em conta as eventuais limitagdes cognitivas ou

visuais que possam surgir com a idade.

O Codigo de Defesa do Consumidor também protege o
direito a informacdo clara e adequada para todos os consumidores,

incluindo os idosos. O artigo 69, inciso III, do CDC estabelece como

! Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003, disponivel em: <
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/2003/110.741.htm>

Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, disponivel em: <
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm>
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direito basico do consumidor "a informagao adequada e clara sobre os g3 &C
diferentes produtos e servicos, com especificacao correta de §§
quantidade, caracteristicas, composicdao, qualidade, tributos g&
incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem." Esse 5

dispositivo visa assegurar que todos o0s consumidores,
independentemente de sua idade, possam tomar decisoes

informadas.

Ambos os diplomas legais se complementam na protecao
dos direitos dos consumidores idosos. O Estatuto da Pessoa Idosa
reforca e detalha a necessidade de adaptagao das informacgdes para
atender de forma adequada esse grupo especifico, enquanto o Cdédigo
de Defesa do Consumidor estabelece um conjunto de direitos gerais
aplicaveis a todos os consumidores. Juntos, eles garantem que as
pessoas idosas recebam um atendimento prioritdrio e que as
informacdes sobre produtos e servicos sejam acessiveis e
compreensiveis, respeitando sua condicdo e assegurando sua

participacao plena e equitativa no mercado de consumo.

Portanto, entendemos que a proposicao pode ser
aprimorada para assegurar sua efetiva aplicagcao. Nesse sentido,
sugerimos a elaboracao de um Substitutivo que inclui alteracoes
especificas ao Codigo de Defesa do Consumidor, de modo a reforgar,
de maneira taxativa, que as pessoas idosas sejam explicitamente

reconhecidas como beneficiarias de informacdes acessiveis.

Essa medida deve se estender ndao apenas ao sistema de
SAC, mas a qualquer forma de comunicacao em que o idoso esteja na
condicao de consumidor, assegurando que todas as informacoes
sejam disponibilizadas em formatos que atendam as suas

necessidades especificas.
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Esses direitos sao essenciais para evitar abusos, fraudes e
garantir que os idosos possam fazer escolhas de consumo conscientes
e seguras, contribuindo para a protecao de sua dignidade e bem-

estar.

Portanto, essa modificagao aprimora o projeto ao promover

uma maior clareza e coeréncia na legislacdo existente.

2.1 - CONCLUSAO DO VOTO

Diante do exposto, voto pela aprovacao do PL n° 2.480, de

2024, na forma do Substitutivo em anexo.

Salas das Comissdes, em 09 de setembro de 2024.
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COMISSAO DE DEFESA DOS DIREITOS DA PESSOA
IDOSA

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 2.480, DE
2024

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990 e a Lei n° 10.741, de 1 de outubro de
2003, para dispor sobre a prioridade ao idoso
em Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC por telefone, no ambito dos fornecedores
de servicos regulados pelo Poder Publico
federal.

Autor: Deputado AUREO RIBEIRO
Relatora: Deputada DAYANY BITTENCOURT

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei altera a Lei n© 8.078, de 11 de setembro de
1990 e a Lei n© 10.741, de 1 de outubro de 2003, para dispor sobre a
prioridade ao idoso em Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC
por telefone, no ambito dos fornecedores de servigcos regulados pelo
Poder Publico federal.

Art. 2° O inciso I do § 19 do art. 39 da Lei n© 10.741, de 1

de outubro de 2003, passa a vigorar com a seguinte alteracao:
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§ 19 A garantia de prioridade compreende: 33 &C
IO
I - atendimento preferencial imediato e 32
individualizado junto aos o0rgdos publicos e i
| 2

privados prestadores de servicos a populacédo,
inclusive em Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC por telefone, no dmbito dos
fornecedores de servicos regulados pelo Poder

Publico federal,;

Art. 32 A Lei n© 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a

vigorar com a seguinte alteracao:

Paragrafo Unico. A informacdo de que trata o inciso
III do caput deste artigo deve ser acessivel a
pessoa com deficiéncia e a pessoa idosa,

observado o disposto em regulamento.

§ 69 Todas as informacbes de que trata o caput
deste artigo devem ser disponibilizadas em

formatos acessiveis, inclusive para a pessoa com
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deficiéncia e a pessoa idosa, mediante solicitacao

do consumidor.

............................................................. “(NR)

Art. 4° Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao

Salas das Comissoes, em 09 de setembro de 2024.
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